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iABSTRAK
PENGARUH PENGEMBANGAN SUMBERDAYA MANUSIA DALAM
MENINGKATKAN PELAYANAN PENDAFTARAN HAJI DI
KEMENTERIAN AGAMA PROVINSI RIAU
Oleh :
Imelda Lista Ika Putri
Penelitian ini dilatar belakangi pentingnya pengembangan sumberdaya
manusia dalam memberikan pelayanan terutama pendaftaran haji di Kementerian
Agama Provinsi Riau. Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh
pengembangan sumberdaya manusia dalam meningkatkan pelayanan pendaftaran
haji di Kementerian Agama Provinsi Riau. Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah : bagaimana pengaruh pengembangan sumberdaya manusia dalam
meningkatkan pelayanan pendaftarah haji di Kementerian Agama Provinsi Riau.
Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan kuisioner
(angket) sebagai alat untuk mengumpulkan data. Populasi penelitian adalah
pegawai bagian pelayanan pendaftaran haji. Sampel penelitian berjumlah 21
orang. Teknik analisis data menggunakan regresi linier sederhana dengan
pengolahan data menggunakan program SPSS 17.0. Pengujian hipotesis dengan
menggunakan uji t dan uji probabilitas signifikan (α=0,05). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa uji t menunjukkan bahwa pengembangan sumberdaya
manusia berpengaruh signifikan dalam menigkatkan pelayanan pendaftaran haji
dengan nilai korelasi sebesar 0,934 dan korelasi ini pada kriteria sangat kuat. Hal
ini diperkuat dengan hasil uji hipotesis menggunakan uji t dengan ketentuan jika t
hitung ≥ t tabel maka Ha diterima dan H0 ditolak, berdasarkan hasil pegujian
hipotesis diperoleh t hitung = 11,341 dan t tabel = 3,522 maka Ha diterima dan H0
ditolak. Pada pengujian hipotesis dengan uji probabilitas signifikansi dengan
ketentuan jika α ≥ nilai sig maka Ha diterima dan H0 ditolak atau 0.05 > 0.000.
Berdasarkan hasil uji hipotesis di peroleh, pengembangan sumberdaya manusia
berpengaruh signifikan dalam meningkatkan pelayanan pendaftaran haji di
Kementerian Agama Provinsi Riau, dengan indikator yang dominan pada variabel
X adalah peningkatan kualitas iman dan taqwa sebesar 81%, sedangkan variabel
Y yang paling dominan adalah indikator assurance (jaminan dan kepatian)
sebesar 81%.
Kata Kunci : Pengembangan Sumberdaya Manusia, Pelayanan Pendaftaran
Haji dan Kementerian Agama Provinsi Riau
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ABSTRACT
THE EFFECT OF HUMAN RESOURCES DEVELOPMENT IN IMPROVING
THE HAJJ REGISTRATION SERVICE IN THE RIAU RELIGIOUS AFFAIRS
MINISTRY OFFICE
BY : IMELDA LISTA IKA PUTRI
This research is motivated the importance of developing human resources in
providing services especially the hajj registration in the ministry of religious
affairs of the Riau province. The purpose of this study is to know he importance
of developing human resources in providing services especially the hajj
registration in the ministry of religious affairs of the Riau province. The
formulation of this problem is how is the effect of the importance of developing
human resources in providing services especially the hajj registration in the
ministry of religious affairs of the Riau province. This research uses quantitative
research method using a questionnaire to collect the data. The populations are
staffs of the hajj registration section. The samples are 21 people. Data are
analyzed using the simple linear regression technique. Data are processed using
the SPSS 17.0 program. The hypothesis is tested using t test and significant
probability test (@=0,05). This thesis shows that the development of human
resources has a significant effect on the improvement of the hajj registration
service about 0,934. This correlation score is a very strong based on the criteria.
This is reinforced by the results of hypothesis test using the t test provided that if t
arithmetic > t table then Ha is accepted and Ho is rejected. This thesis shows that t
count=11,341 and t table=3,522 then Ha is accepted and Ho is rejected. In testing
the hypothesis of significance probability, if a>sig value then Ha is accepted and
Ho is rejected or 0,05>0.000. Based on the result of the hypothesis test, the
development of human resources has a significant effect on the improvement of
the hajj registration service in the ministry of religious affairs office of Riau
government. The most dominant indicator on the x variable is the improvement of
faith and piety quality about 81%. The most dominant indicator on the y variable
is the assurance indicator about 81%.
Keywords : Human Resources Development, Hajj Registration Services, Ministry
of Religious Affairs Office of Riau
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Indonesia merupakan Negara terbanyak jumlah penduduknya memeluk 
agama islam di dundasahia. Hal ini dapat di lihat dari jumlah jamaah yang 
setiap tahunnya bertambah terus dan ingin pergi  Haji bahkan melebihi kuota, 
belum yang antri menunggu giliran masih jutaan orang.  
Ibadah Haji merupakan perjalanan yang menyenangkan. Selain sebagai 
„rikhlah moqoddasa‟ atau perjalanan suci dan merupakan perjalanan yang 
rekreatif.1Menurut Shiddieqy ibadah haji merupakan salah satu ibadah murni 
yang diwajibkan atas setiap muslim yang mampu. Kewajiban ini merupakan 
rukun Islam yang kelima. Karena haji merupakan kewajiban, maka setiap 
orang yang mampu, apabila tidak melaksanakannya, ia berdosa, dan apabila 
dilakukan ia mendapatkan pahala. Haji hanya diwajibkan sekali seumur 
hidup. Ini berarti bahwa apabila seseorang telah melakukan haji yang 
pertama, maka selesailah, kewajibannya.
2
  
Penyelenggara Ibadah Haji merupakan tugas Nasional yang diamanatkan 
oleh Undang-undang Nomer 13 tahun 2008 tentang penyelenggara ibadah 
haji, sebagaimana telah diubah undang-undang Nomor 34 tahun 2009, yang 
terus diupayakan peningkatan pelayanan dan penyempurnaan sistem 
manajemennya sehingga dapat berjalan tertib, lancar dan aman serta sesuai 
dengan tujuan syari’ah.3  
Sehubungan  banyaknya permasalahan yang terkait dengan 
penyelenggaraan ibadah haji, menimbulkan masalah yang sangat kompleks 
dan sensitif, sehingga memerlukan penanganan dan pengelolaan 
penyelenggaraan ibadah haji secara maksimal. Penyelenggaraan ibadah haji 
                                                 
1
 Mohammad Anis Adnan, Sisi Lain Perjalanan Haji, cet. 2, Semarang : Syiar Media 
Publishing, 2013, hlm.ix 
2
 Ash-Shiddieqy, T. M. Hasbi,  Al-Islam, Semarang, P.T Pustaka Rizki Putra, 2006, hlm.  
3
 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya. Jakarta: PT. Syigma Exemedia 
Arkanleema, 2009, hlm. 7 
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melibatkan banyak pihak dan memerlukan rentang waktu yang panjang, 
sehingga memerlukan kerjasama yang erat dan koordinasi yang dekat, oleh 
sebab itu diperlukan pengembangan sumber daya manusia yang profesional 
dan amanah. Pengembangan sumber daya manusia  adalah suatu proses 
peningkatan kualitas atau kemampuan manusia dalam  rangka mencapai suatu 
tujuan.
4
 Dalam perspektif Islam, pengembangan sumber daya manusia 
merupakan keharusan. Artinya Islam sangat perduli terhadap peningkatan 
harkat dan martabat manusia, karena dalam Islam manusia berada pada posisi 
yang terhormat.
5
 Hal ini sesuai Firman Allah dalam surat al-Isra’ : 70 sebagai 
berikut : 
 ِفِ ۡمُهََٰن
ۡ
لَََحَو َمَداَء َِٓنِب اَنۡن َّر
َ
ك ۡدَقَلَو۞ ِ َّب
ۡ
لٱ  َو ِرۡحَ
ۡ
لۡٱ  َوِّن مُهََٰنۡقَزَرَو ِتََِٰبّي َّطلٱ 
 
ا
لٗيِضۡفَت اَنۡقَلَخ ۡو َّهِّم ِٖيرث
َ
ك َٰ
َ
َعَل ۡمُهََٰن
ۡ
ل ََّضفَو٧٠  
Artinya: “Sesungguhnya kami telah memuliakan manusia (anak-anak 
Adam), kami angkut mereka di daratan dan di lautan, Kami 
beri mereka rezeki berupa hal-hal yang baik dan Kami 
kembalikan (beri keunggulan) mereka dengan keunggulan 
yang sempurna atas kebanyakan makhluk yang telah Kami 
ciptakan”.6 
 
 Sumber Daya Manusia merupakan faktor produksi yang tidak dapat 
diabaikan dan merupakan aset utama suatu organisasi yang menjadi 
perencana dan pelaku aktif dari setiap aktivitas organisasi, bahkan menempati 
posisi yang amat strategis dalam mewujudkan tersedianya barang atau jasa, 
dalam mendukung tercapainya tujuan organisasi. 
Kualitas dan kuantitas Sumber Daya Manusia dalam suatu organisasi 
hendaknya disesuaikan dengan kebutuhan organisasi atau perusahaan yang 
bersangkutan agar efektif dan efesien dalam menunjang tercapainya tujuan 
organisasi atau perusahaan. Oleh karena itu, Sumber Daya Manusia perlu 
dikelola dan dikembangkan secara terus menerus agar diperoleh Sumber 
                                                 
4
 Munir, dkk, Manajemen Dakwah, Jakarta: Prenada Media, 2006, hlm. 188 
5
 Munir, dkk, Manajemen Dakwah, hlm. 188 
6
 Munir, dkk, Manajemen Dakwah, hlm. 189 
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Daya Manusia yang bermutu dalam arti yang sebenarnya, yaitu pekerjaan 
yang dilaksanakannya akan menghasilkan sesuatu yang memang dikehendaki. 
Bermutu bukan hanya berarti pandai saja tetapi memenuhi semua syarat 
kualitas yang dituntut pekerjaan itu sehingga pekerjaan itu benar – benar 
dapat diselesaikan sesuai rencana.
7
  
Kementerian Agama Provinsi Riau merupakan salah satu instansi yang 
menangani penyelenggaraan ibadah haji dengan memberikan pembinaan, 
pelayanan, dan perlindungan yang sebaik-baiknya bagi jama’ah haji, sehingga 
jama’ah haji dapat menunaikan ibadahnya sesuai dengan ketentuan ajaran 
agama Islam.  
Penyelenggaraan ibadah haji yang dilaksanakan oleh Kementerian 
Agama Provinsi Riau masih terdapat permasalahan terutama pada bagian 
pelayanan pendaftaran haji masih kurang maksimal dilaksanakan oleh 
pegawai yang memberikan pelayanan pendaftaran haji kepada calon Jemaah 
haji. 
Dengan adanya berbagai permasalahan pelayanan pendaftaran haji 
tersebut Kementerian Agama Provinsi Riau akan melakukan langkah-langkah 
antisipasi yang dapat meningkatkan pelayanan pendaftaran Jemaah haji di 
Kementerian Agama Provinsi Riau, yaitu dengan melakukan perbaikan 
pengelolaan terutama pengembangan sumber daya manusia yang handal 
dalam penyelenggaraan haji. 
Masalah utama yang selalu dihadapi calon jamaah haji Indonesia adalah 
tidak adanya pengetahuan yang utuh dalam memahami tata cara melakukan 
proses pendaftaran ibadah haji yang baik dan benar, sehingga dalam proses 
pendaftaran, tidak jarang terjadi kesalahan. Beberapa kesalahan yang sering 
dilakukan para calon Jemaah haji adalah pengisian formulir pendaftaran, 
jadwal keberangkatan dan bagi calon Jemaah haji yang sudah mendaftar 
seharusnya diberikan pengarahan atau penjelasan dari petugas pendaftaran 
                                                 
7
 Sedarmayanti,  Dasar-dasar Pengetahuan tentang Manajemen Perkantoran Ed Revisi 
II, Bandung: Penerbit CV. Mandar Maju.  2001, hlm.17 
4 
 
agar tidak membatalkan keberangkatannya karena akan menimbulkan 
kekacauan administrasi, kecuali bagi calon Jemaah haji yang sakit atau 
meninggal dunia. 
Berdasarkan uraian di atas penulis perlu melakukan penelitian skripsi 
dengan judul “ PENGARUH PENGEMBANGAN SUMBER DAYA 
MANUSIA DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN 
PENDAFTARAN HAJI DI KEMENTERIAN AGAMA PROVINSI 
RIAU”.  
 
B. Penegasan Istilah 
Untuk membahas permasalahan dalam penelitian ini, perlu penegasan 
beberapa kata kunci yang pengertian dan pembatasannya perlu dijelaskan. 
1. Pengembangan Sumber Daya Manusia 
 Pengembangan sumber daya manusia bagi pegawai adalah suatu 
proses belajar dan berlatih secara sistematis untuk meningkatkan 
kompetensi dan kinerja mereka dalam pekerjaannya sekarang dan 
menyiapkan diri untuk peran dan tanggung jawab yang akan datang.
8
 
2. Pelayanan  
Moenir mengatakan pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh 
seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materi melalui 
sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi 
kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.9  
Dari pengertian di atas, dapat disimpulkan pelayanan hakikatnya 
adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan merupakan sebuah 
proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan 
berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat. 
 
 
                                                 
8
 Achmad S.Ruky, Sumber Daya Manusia Berkualitas,  Jakarta :PT.Gramedia Pustaka 
Utama, 2006, hlm. 227 
9
 Moenir. A.S, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, Jakarta: Bumi Aksara, 2010, 
hlm. 26 
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3. Pendaftaran Haji 
Pendaftaran Haji telah diatur dalam Undang-undang penyelenggara 
ibadah haji, pada Bab VI (Pendaftaran dan Kuota) pasal 26 yaitu:  
a) Pendaftaran jama’ah haji dilakukan di panitia penyelenggara ibadah 
haji dengan mengikuti prosedur dan memenuhi persyaratan yang telah 
ditetapkan.  
b) Ketentuan lebih lanjut mengenai prosedur dan pelayanan pendaftaran 
diatur dengan peraturan menteri.
10
 
 
C. Rumusan Masalah 
1. Identifikasi Masalah 
Identifikasi pada penelitian ini adalah: 
a. Kurangnya pegawai dalam memberikan informasi tentang pendaftaran 
haji kepada calon Jemaah haji. 
b. Faktor-faktor apa saja yang mendukung terlaksananya pelayanan 
pendaftaran haji.  
2. Batasan Masalah 
Dari identifikasi masalah diatas, dapat ditentukan pembatasan 
masalah yaitu terdapat  pengaruh yang signifikan pengembangan 
sumberdaya manusia dalam meningkatkan pelayanan pendaftaran haji di 
Provinsi Riau.   
3. Rumusan Masalah 
Adapun rumusan masalah penelitian yaitu: 
Apakah terdapat pengaruh yang signifikan pengembangan sumber 
daya manusia dalam meningkatkan pelayanan pendaftaran haji di Kanwil 
Kementerian Agama Provinsi Riau.   
 
 
 
                                                 
10
 http://eprints.walisongo.ac.id/3531/3/101311006_Bab2.pdf, diakses tgl 3/2/2019 
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D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan dari penelitian ini adalah: 
Untuk mengetahui pengaruh pengembangan sumber daya manusia 
dalam meningkatkan pelayanan pendaftaran haji di Kementerian Agama 
Provinsi Riau. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Secara keilmuan (teoritis), hasil penelitian ini dapat memberikan 
wawasan tentang kajian  pengembangan sumber daya manusia. 
b. Secara praktis, hasil penelitian ini dapat memberikan masukan kepada 
Kementerian Agama Provinsi Riau. 
c. Untuk memenuhi syarat menyelesaikan studi di perguruan tinggi UIN  
Suska Riau untuk mencapai gelar sarjana S1, Jurusan Manajemen 
Dakwah Konsentrasi Haji di Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi 
 
E. Sistematika Penulisan 
Untuk memudahkan penulisan skripsi ini pembahasan dibagi menjadi 
enam bab, adapun sistematika penulisaninya sebagai  berikut:  
BAB I             PENDAHULUAN. 
Meliputi latar belakang masalah, penegasan istilah, identifikasi 
masalah, batasan dan rumusan masalah, tujuan dan manfaat 
penelitian, sistematika penulisan. 
BAB II        LANDASAN TEORI 
Meliputi pengertian pengembangan sumber daya manusia, 
tujuan pengembangan sumber daya manusia,  pengertian 
pelayanan, dimensi pelayanan, factor-faktor yang mendukung 
pelayanan, pengertian pendaftaran haji. Kajian Terdahulu, 
Hipotesa. 
BAB III       METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini menguraikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, 
lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, teknik 
pengumpulan data, uji validitas data dan teknik analisis data 
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BAB IV       GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
Pada bab ini berisi tentang sejarah, visi dan misi, program 
kerja, data pegawai, struktur organisasi 
BAB V        HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan tentang hasil penelitian dengan 
menggunakan pengolahan data SPSS 17.0 
BAB VI       PENUTUP 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran 
Daftar Pustaka 
Lampiran 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
1) Pengembangan Sumber Daya Manusia 
a. Pengertian Pengembangan Sumber Daya Manusia 
Pengembangan SDM adalah kegiatan yang harus dilakukan oleh 
perusahaan, agar pengetahuan, kemampuan, dan ketrampilan mereka 
sesuai dengan tuntutan pekerjaan yang mereka lakukan. 
Pengembangan sumber daya manusia merupakan suatu cara yang 
efektif untuk mengatasi beberapa tantangan yang dihadapi oleh 
kebanyakan organisasi yang besar.
11
 
Pengembangan sumber daya manusia bagi pegawai adalah suatu 
proses belajar dan berlatih secara sistematis untuk meningkatkan 
kompetensi dan kinerja mereka dalam pekerjaannya sekarang dan 
menyiapkan diri untuk peran dan tanggung jawab yang akan datang.
12
 
Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa 
pengembangan sumber daya manusia saat ini, dapat dilihat sebagai 
pertumbuhan kemampuan yang terjadi jauh melampaui apa-apa yang 
dituntut dalam suatu pekerjaan. Saat ini mewakili usaha-usaha untuk 
meningkatkan kemampuan pegawai untuk menangani berbagai jenis 
penugasan 
b. Tujuan Pengembangan Sumber Daya Manusia 
Para pegawai dengan pengalaman dan kemampuan yang layak 
akan meningkatkan kemampuan yang layak akan meningkatkan 
kemampuan organisasi untuk berkompetisi dan beradaptasi dengan 
                                                 
11
 Moekijat, Manajemen personalia dan sumber daya manusia ,Bandung: Mandar Maju, 
2005, hlm. 46. 
12
 Achmad S.Ruky, Sumber Daya Manusia Berkualitas, Jakarta :PT.Gramedia Pustaka 
Utama, 2006, hlm.227. 
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perubahan lingkungan yang kompetitif.
13
 Tujuan Pengembangan 
adalah memperbaiki tingkat efektivitas kinerja pegawai dalam 
mencapai hasil yang ditetapkan. Sifat pengembangan adalah 
pengembangan pengetahuan, pengembangan keterampilan, perubahan 
sikap. 
Pengembangan SDM tujuannya untuk meningkatkan kualitas 
profesionalisme dan keterampilan para pegawai dalam melaksanakan 
tugas dan fungsinya secara optimal. Dengan mengembangkan 
kecakapan pegawai dimaksudkan sebagai setiap usaha dari pimpinan 
untuk menambah keahlian kerja tiap pegawai sehingga di dalam 
melaksanakan tugas-tugasnya dapat lebih efisien dan produktif. Oleh 
karena itu, organisasi perlu terus melakukan pengembangan SDM. 
c. Tahapan Pengembangan Sumber Daya Manusia 
Menurut Rothwell, menawarkan suatu teknik perencanaan sumber 
daya manusia yang meliputi beberapa tahap yaitu :
14
 
1) Investigasi baik pada lingkungan eksternal, internal, dan 
organisasional.  
2) Forecasting atau peramalan atas ketersediaan supply dan demand 
sumber daya manusia saat ini dan masa depan . 
3) Perencanaan bagi rekrutmen, pelatihan, dan promosi. 
4) Utilisasi, yang ditujukan bagi manpower dan kemudian 
memberikan feedback bagi proses awal. 
Sementara itu, pendekatan yang digunakan dalam merencanakan 
sumber daya manusia adalah dengan action driven, yang memudahkan 
organisasi untuk memfokuskan bagian tertentu dengan lebih akurat 
atau skill needs, daripada melakukan numerik dengan angka yang 
besar untuk seluruh bagian organisasi.  
                                                 
13
 Roberth Mathis dan John H.Jackson, Manajemen Sumber Daya Manusia, Jakarta: 
Salemba Empat PT Salemba Emban Patria, 2002, hlm.67 
 
14
 Edy Sutrisno, Manajemen Sumber Daya Manusia, Jakarta : Kencana, 2011, hlm. 35 
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d. Indikator Pengembangan Sumber Daya Manusia 
Secara umum pengembangan sumber daya manusia lebih banyak 
dikaitkan dengan prospek perkembangan ekonomi dengan standarisasi 
memiliki arah yang jelas. Dalam perspektif Islam pengembangan 
sumber daya manusia sangat memperhatikan keseimbangan antara 
penguasaan berbagai ilmu dengan penguasaan iman yan bersumber 
pada Al-Qur’an dan as-Sunnah.15 
Secara umum pengembangan sumber daya manusia harus 
berorientasi pada pendekatan diri kepada Allah SWT. Di mana ada 
beberapa parameter yang harus diperhatikan sebagai sebuah rumusan 
dalam menyiapkan sumber daya yang produktif, yaitu:16 
1. Peningkatan kualitas iman dan takwa 
2. Peningkatan kualitas hidup 
3. Peningkatan kualitas kerja 
Menurut Muhammad Imanuddin Abdurrahim dalam 
peningkatan pengembangan sumber daya manusia digunakan istilah 
latihan (training), untuk suatu  tugas masa depan atau promosi jabatan 
ke depan digunakan istilah pendidikan (education), sedangkan dalam 
rangka pertumbuhan pribadi yang tidak berhubungan langsung dengan 
tugas digunakan istilah pengembangan (development).17 
2) Pelayanan 
a. Pengertian Pelayanan 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pelayanan menurut 
bahasa berarti perihal atau cara melayani. Sedangkan menurut istilah, 
pelayanan diartikan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain 
dengan memperoleh imbalan uang.18 
                                                 
15
 Munir, dkk, Manajemen Dakwah, hlm. 189 
16
 Munir, dkk, Manajemen Dakwah, hlm. 190 
17
 Munir, dkk, Manajemen Dakwah, hlm. 190-191 
18
 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Edisi Keempat, 
Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama,2008, hlm. 797 
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Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai 
akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal –
hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang 
dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen / 
pelanggan.19 
Berbeda dengan Supranto mengatakan bahwa pelayanan atau 
jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak terwujud dan cepat 
hilang, lebih dapat dirasakan dari pada dimiliki, serta pelanggan lebih 
dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengonsumsi jasa tersebut.20 
Menurut Endar Sugiarto pelayanan adalah suatu tindakan yang 
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain (konsumen, 
pelanggan, tamu, klien, pasien, penumpang, dan lain-lain) yang 
tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani 
maupun yang dilayani.21 
Menurut Wyckof dalam Nursya‟bani Purnama memberikan 
pengertian pelayanan sebagai tingkat kesempurnaan yang diharapkan 
dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi 
keinginan konsumen.22 
Dari pengertian di atas dapat dilihat bahwa pelayanan dapat 
disimpulkan sebagai suatu kegiatan yang tidak kasat mata yang 
tujuannya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 
b. Dimensi Pelayanan 
Ada lima dimensi pokok pelayanan yang terkenal diantaranya:23 
                                                 
19
 Raminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 
2005, hlm. 2 
20
 J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan : Untuk Menaikkan Pangsa 
Pasar, Jakarta, Rineka Cipta, 2006, hlm. 227  
21
 Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa, Jakarta: Gramedia Pustaka 
Utama, 2002, hlm. 36 
22
 Nursya‟bani Purnama, Manajemen Kualitas Perspektif Global, Yogyakarta: Ekonisia, 
2006, hlm. 19 
23
 Nursya’bani Purnama, Manajemen Kualitas Perspektif Global,  hlm. 22  
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1. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang terpercaya. Sub indikator keandalan 
meliputi: 
a. Kecermatan petugas dalam memberikan pelayanan 
b. Memiliki standar pelayanan yang jelas 
c. Kemampuan petugas dalam menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan 
d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses 
pelayanan 
2. Responsiveness (ketanggapan) yaitu kemampuan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan  dengan cepat, tepat dan tanggap. Sub 
indikator daya tanggap meliputi: 
a. Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan 
pelayanan 
b. Petugas melakukan pelayanan dengan cepat 
c. Petugas melakukan pelayanan dengan cermat 
d. Petugas melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 
e. Semua keluhan pelanggan direspon petugas 
3. Assurance (jaminan dan kepastian) yaitu kemampuan dan 
keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan 
kepercayaan pelanggan. Sub indikator meliputi: 
a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 
c. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan 
b. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan 
4. Empathy (empati) yaitu sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap pelanggan. Sub indikator meliputi: 
a. Mendahulukan kepentingan pemohon. 
b. Petugas melayani dengan sikap ramah 
c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun 
d. Petugas melayani dengan menghargai setiap pelanggan 
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5. Tangible (berwujud) yaitu aspek yang nyata yang dapat dilihat dan 
diraba. Berupa gedung, fasilitas, dan penampilan pegawai. Sub 
indikator meliputi: 
a. Penampilan petugas dalam memberikan pelayanan 
b. Kenyamanan tempat/ruang tunggu saat melakukan pelayanan 
c. Kemudahan dalam proses pelayanan 
d. Kedisiplinan petugas dalam melakukan pelayanan 
e. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan 
c. Faktor-faktor Pendukung Pelayanan 
Terdapat enam faktor yang mendukung terlaksananya pelayanan 
publik yang baik dan memuaskan antara lain:24 
1. Faktor Kesadaran  
Suatu proses berpikir melalui metode renungan, pertimbangan 
dan perbandingan, sehingga menghasilkan keyakinan, ketenangan, 
ketetapan hati dan keseimbangan dalam jiwanya sebagai pangkal 
tolak untuk perbuatan dan tindakan yang akan dilakukan kemudian. 
2. Faktor Aturan 
Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan 
perbuatan orang. Makin maju dan majemuk suatu masyarakat 
makin besar peranan aturan dan dapat dikatakan orang tidak dapat 
hidup layak dan tenang tanpa aturan. Pertimbangan pertama 
manusia sebagai subyek aturan ditujukan kepada hal-hal yang 
penting, yaitu : 
a. Kewenangan 
b. Pengetahuan dan pengalaman 
c. Kemampuan bahasa 
d. Pemahaman oleh pelaksana 
e. Disiplin dalam pelaksanaan 
 
                                                 
24
 Moenir. A.S, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, Jakarta: Bumi Aksara, 2010, 
hlm.88-119 
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3. Faktor Organisasi 
Organisasi pelayanan pada dasarnya tidak berbeda dengan 
organisasi pada umumnya tetapi ada sedikit perbedaan dalam 
penerapannya, karena sasaran pelayanan ditujukan secara khusus 
kepada manusia yang mempunyai watak dan kehendak multi 
kompleks. 
4.  Faktor Pendapatan 
Pendapatan ialah seluruh penerimaan seseorang sebagai imbalan 
atas tenaga dan/atau pikiran yang telah dicurahkan untuk orang lain 
atau badan/organisasi, baik dalam bentuk uang, natura maupun 
fasilitas, dalam jangka waktu tertentu. 
5. Faktor Kemampuan dan Keterampilan  
Kemampuan berasal dari kata dasar mampu yang dalam 
hubungan dengan tugas/pekerjaan berarti dapat (kata sifat/keadaan) 
melakukan tugas/pekerjaan sehingga menghasilkan barang atau jasa 
sesuai dengan yang diharapkan. Kata jadian kemampuan dengan 
sendirinya juga kata sifat/keadaan yang ditujukan pada sifat atau 
keadaan seseorang yang dapat melaksanakan tugas/pekerjaan atas 
dasar ketentuan-ketentuan yang ada. 
6. Faktor Sarana Pelayanan 
Sarana pelayanan yang dimaksud disisni ialah segala jenis 
peralatan, perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi 
sebagai alat utama/pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan, dan juga 
berfungsi sosial dalam rangka kepentingan orang-orang yang sedang 
berhungan dengan organisasi kerja itu. Fungsi sarana pelayanan 
tersebut antara lain:  
a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapat 
menghemat waktu. 
b. Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa. 
c. Kualitas produk yang yang lebih baik atau terjamin. 
d. Ketepatan susunan dan stabilitas ukuran terjamin. 
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e. Lebih mudah atau sederhana dalam gerak para pelakunya. 
f. Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang 
berkepentingan. 
g. Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang yang 
berkepentingan sehingga dapat mengurangi sifat emosional 
mereka. 
3) Pendaftaran Haji 
a. Defenisi Pendaftaran Haji 
Menurut Ahmad Kaertono dan Sarmidi Husna, kata haji berasal 
dari bahasa arab جحلا yang berarti مظعم ىلا دصقلا ziarah atau berkunjung. 
Sedangkan menurut istilah Syara’ haji adalah berziarah atau 
berkunjung ke Ka’bah di Makkah al-Mukaramah untuk beribadah 
kepada Allah SWT dengan melakukan ihram, thawaf, sa‟i, wukuf di 
Arafah, mabit di Muzdalifah dan Mina, melontar jamarat, dan 
tahallul.
25
 
Ibadah haji merupakan rukun Islam kelima yang wajib 
dilaksanakan oleh setiap umat Islam yang memenuhi syarat Istitha‟ah 
(mampu) untuk menjalankan ibadah haji ke Baitullah. Haji dan umrah 
hanya diwajibkan sekali seumur hidup. Ini berarti bahwa seseorang 
yang telah melakukan ibadah haji yang pertama, maka selesailah 
kewajibannya. Haji yang berikutnya, kedua, ketiga dan seterusnya, 
merupakan ibadah sunnah.
26
 
Secara harfiah,”haji” bermakna: maksud atau tujuan, sedangkan 
secara istilah bermakna tujuan atau maksud orang-orang Islam untuk 
mendatangi Baitullah untuk melaksanakan ibadah haji sebagai bentuk 
mendekatkan diri kepada Allah.
27
   
                                                 
25
 Ahmad Kaertono dan Sarmidi Husna, Ibadah Haji Perempuan Menurut Ulama Fikih, 
Jakarta: Siraja Prenada Media Group, 2013, hlm. 13. 
26
 Ahmad Abd Madjid,  Seluk-Beluk Ibadah Haji dan Umroh, Surabaya: Mutiara Ilmu, t.t,  
hlm. 17 
27
 A. Solihin As Suhaili, Tuntunan Super Lengkap Haji dan Umroh, Pamulang: Cahaya 
Ilmu, 2018, hlm.1 
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Dalam memberikan pengertian terhadap ibadah haji para ulama’ 
madzhab berbeda pandangan. Menurut para ulama’ madzhab, secara 
etimologis haji adalah menyengaja. Mereka bersepakat dalam 
pengertian secara bahasa. Namun, secara terminologi para 
ulama’berbeda pendapat. Hal ini disebabkan karena visi pandang yang 
berbeda didalam menafsirkan dalil-dalil yang menjadikan wajibnya 
haji.
28
 
Pendaftaran haji merupakan tahap utama dan pertama yang 
harus dilakukan dan dipatuhi secara administratif bagi setiap umat 
Islam yang hendak menunaikan rukun Islam yang kelima. Indonesia 
sebagai negara yang memiliki jumlah penduduk beragama Islam 
terbanyak, menyebabkan tingkat animo masyarakat untuk melakukan 
pendaftaran haji cukup tinggi, sehingga semakin banyaknya 
masyarakat berlomba-lomba untuk mendaftarkan diri sebagai calon 
jamaah haji dari masa ke masa. 
Mekanisme pendaftaran Jemaah Haji dilakukan di Panitia 
Penyelenggara Ibadah Haji dengan mengikuti prosedur dan memenuhi 
persyaratan yang telah ditetapkan. Dalam mengatur kuota Jemaah 
Haji, berdasarkan ketentuan Pasal 28 Menteri Agama menetapkan 
kuota nasional, kuota haji khusus,dan kuota provinsi dengan 
memperhatikan prinsip adil dan proporsional.
29
  
b. Syarat dan Prosedur Pendaftaran haji 
Beberapa syarat dalam pendaftaran haji adalah sebagai berikut 
:
30
 
1) Beragama Islam 
2) Berusia minimal 12 tahun pada saat pendaftarn 
3) Memiliki KTP yang masih berlaku sesuai dengan domisili atau 
bukti identitas lain yang sah 
4) Memiliki Kartu Keluarga 
                                                 
28
 Ahmad Abd Madjid, Seluk Beluk Ibadah Haji dan Umroh, hlm.337. 
29
 http://repo.iain-tulungagung.ac.id/6118/5/BAB%20II.pdf, diakses 3/2/2019 
30
 https://www.daftarhajiumroh.com/prosedur-pendaftaran-haji-reguler/diakses 3/2/2019 
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5) Memiliki Akte Kelahiran atau surat kenal lahir/Kutipan Akta 
Nikah/ijazah 
6) Memiliki tabungan pada BPS-BPIH 
Prosedur Pendaftaran haji dapat dilihat dari alur pendaftaran haji 
berdasarkan Peraturan Menteri Agama No. 14 Tahun 2012 tentang Syarat 
dan Prosedur Pendaftaran Haji, adalah sebagai berikut:
31
 
Gambar. 2.1 
Alur Pendaftaran Haji 
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 https://www.daftarhajiumroh.com/prosedur-pendaftaran-haji-reguler/diakses 3/2/2019 
BANK 
Membuka Rek. Tabungan Haji dengan setoran min. 25 juta (BRI, 
BNI 46, BRI Syari’ah, BSM, Mandiri, BSM, BPD, Muamalat, 
BTN, Bukopin, BNI Syari’ah, Mega Syari’ah) 
Kantor Kemenag Kab/Kota 
Meminta diterbitkan SPPH dengan syarat sbb : 
- Buku Rekening Tabungan Haji Asli 
- KTP, KK, Surat Nikah/Akta Kelahiran (asli) 
- Sudah Mengetahui Jenis golongan Darah 
- Yang bersangkutan hadir sendiri (tidak diwakilkan) 
- Tidak memakai pakaian dinas 
- Memakai pakaian selain warna putih 
- Khusus wanita wajib berjilbab(selain warna putih) 
- Tidak mengenakan kaos 
BANK 
Menyerahkan SPPH kepada petugas bank untuk mendapatkan no. 
porsi/bukti setoran awal BPIH 
Kantor Kemenag Provinsi Riau 
Menyerahkan berkas setoran awal BPIH di lampiri syarat-syarat sebagai berikut: 
- FC KTP 4 lembar (masing-masing) 
- FC KK 4 lembar (masing-masing) 
- FC Buku Rekening 1 lembar (masing-masing) 
- FC Surat kelahiran/Akta Nikah (pilih salah satu) 1 lembar (masing-
masing) 
- Foto untuk Haji (ketentuan Khusus), foto warna dengan latar belakang 
hitam putih dicetak 80% wajah, uk 3x4 4 lbr, 4x6 1 lbr 
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B. Penelitian Terdahulu 
Tujuan dari penelitian terdahulu adalah untuk menunjukkan originalitas 
penelitian dan memberikan kejelasan serta batasan terhadapapa yang diteliti 
oleh peneliti, guna membedakan dan membatasi penelitian ini dengan 
penelitian-penelitian yang telah dilakukan peneliti lainnya. 
Berdasarkan hasil penelusuran yang peneliti lakukan terhadap beberapa 
penelitian yang sejenis adalah: 
1. Skripsi Nur Laila Syarifah dengan judul Manajemen Pelayanan 
Administratif Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Pati 
Tahun 2016”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui manajemen 
pelayanan administratif jamaah haji di Kementerian AgamaKabupaten Pati 
Tahun 2016. Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen pelayanan 
administratif di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Pati belum prima. 
Hal ini terlihat pada adanya beberapa aktivitas manajemen pelayanan 
administratif yang belum terpenuhi diantaranya perencanaan, 
pengorganisasian dan pengawasan masing masing ada dua aktivitas yang 
belum terpenuhi, sedangkan koordinasi sudah diterapkan dengan baik.
32
 
2. Baharuddin Harahap dengan judul Manajemen Administrasi Pendaftaran 
Ibadah haji oleh Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kantor 
Kementerian Agama Kabupaten Kulon Progo Tahun 2017, Skripsi jurusan 
Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan 
Kalijaga Yogyakarta, 2018. penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
manajemen administrasi pendaftaran ibadah haji. Penelitian ini merupakan 
penelitian lapangan yang bersifat deskriptif kualitatif. Metode analisis data 
yang digunakan adalah metode data model Miles dan Huberman. Adapun 
hasil penelitian adalah aktivitas manajemen administrasi pendaftaran haji 
yang dilakukan oleh seksi penyelenggaraan haji dan umroh Kantor 
Kementerian Agama Kabupaten Kulon Progo berupa administrasi melalui 
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pendekatan publik. Hal ini terlihat dengan adanya usaha penyediaan sarana 
keperluan masyarakat dalam rangka memudahkan masyarakat melakukan 
proses pendaftaran ibadah haji.
33
    
Berdasarkan hasil penelitian-penelitian diatas yang pernah dilakukan 
sebelumnya, terdapat perbedaan dengan penelitian yang dilakukan peneliti 
saat ini pada fokus penelitian, subjek penelitian, dan waktu penelitian. 
Penelitian ini lebih menekankan pada pengembangan SDM dalam 
meningkatkan pelayanan pendaftaran haji oleh Kantor Kementerian Agama 
Provinsi Riau. 
C. Defenisi Konsepsional dan Operasional Variabel 
1. Defenisi Konsepsional 
Defenisi konsepsional merupakan proses pemberian defenisi teoritis 
atau konsepsional pada suatu konsep. Defenisi konsepsional ini suatu 
defenisi dalam bentuk yang abstrak.
34
 Defenisi konsepsional pada 
penelitian ini adalah Pengembangan Sumber Daya Manusia (X), menurut 
Munir pengembangan sumber daya manusia dapat dilakukan dengan 3 
parameter yaitu : peningkatan kualitas iman dan takwa, peningkatan 
kualitas hidup, peningkatan kualitas kerja. 
2. Operasional Variabel 
Operasional variabel adalah pengertian variabel (yang diungkap dalam 
definisi konsep) tersebut, secara operasional, secara praktik, secara nyata 
dalam lingkup obyek penelitian yang diteliti.
35
 Operasional Variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini Pelayanan pendaftaran haji (Y), merurut 
Nusya’bani Purnama pelayanan pendaftaran haji dipengaruhi oleh 
beberapa faktor, yaitu Realibility, responsiveness, Assurance, Empathy, 
dan Tangible. 
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Teori Munir, dkk tentang Bimbingan Karir sebagai variabel X dan 
teori Nursya’bani Purnama tentang pelayanan pendaftaran haji sebagai 
variabel Y. Dengan indikator variabel X dan variabel Y dapat penulis 
operasionalisasikan sebagai berikut: 
Tabel 2.1 
Konsep Operasional dan Defenisi Variabel  
No Variabel Indikator Sub Indikator 
1. Pengembangan 
Sumber Daya 
Manusia (X) 
1. Peningkatan 
Kualitas Iman 
dan Takwa 
1. Memelihara fitrah iman 
2. Mencintai sesama umat manusia 
3. Memilihara ibadah formal 
4. Memiliki keimanan dan keyakinan 
yang konsisten 
2. Peningkatan 
kualitas hidup 
1. Memiliki keyakinan hidup lebih 
baik 
2. Memiliki pandangan dan ide 
cemerlang untuk tercapainya suatu 
program kerja 
3. Senang melaksanakan pekerjaan 
sesuai dengan program kerja  
4. Membangun gagasan untuk 
melaksanakan program kerja 
3. Peningkatan 
Kualitas Kerja 
1. Melatih diri untuk 
mengaktualisasikan potensi yang 
dimiliki 
2. Mengantisipasi dan 
mempersiapkan perhatian jamaah 
3. Menyelesaikan keluhan jamaah 
2. Pelayanan 
Pendaftaran 
Haji (Y) 
1. Reability 
(keandalan) 
3. Kecermatan petugas dalam 
memberikan pelayanan 
4. Memiliki standar pelayanan yang 
jelas 
5. Kemampuan petugas dalam 
menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan  
6. Keahlian petugas dalam 
menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan yang baik dalam 
bekerja 
2. Responsiveness 
(ketanggapan) 
1. Merespon setiap 
pelanggan/pemohon yang ingin 
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mendapatkan pelayanan   
2. Petugas melakukan pelayanan 
dengan cepat 
3. Petugas melakukan pelayanan 
dengan cermat 
4. Petugas melakukan pelayanan 
dengan waktu yang tepat. 
3. Assurance 
(jaminan dan 
kepastian) 
1. Petugas memberikan jaminan tepat 
waktu dalam pelayanan 
2. Petugas memberikan jaminan 
kepastian biaya dalam pelayanan 
3. Petugas memberikan jaminan 
legalitas dalam pelayanan 
4. Empathy 
(empati) 
1. Mendahulukan kepentingan 
pemohon 
2. Petugas melayani dengan sikap 
ramah 
3. Petugas melayani dengan sikap 
sopan santun 
4. Petugas melayani dengan 
menghargai setiap 
pelanggan/jamaah 
  5. Tangible 
(berwujud) 
1. Penampilan petugas dalam 
memberikan pelayanan 
2. Kenyamanan tempat/ruang tunggu 
saat melakukan pelayanan 
3. Kemudahan dalam proses 
pelayanan 
4. Kedisiplinan petugas dalam 
melakukan pelayanan 
 
D. Hipotesa 
Hipotesis adalah satu jawaban yang bersifat sementara terhadap 
permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul.
36
 
Berdasarkan tinjauan pustaka yang telah dikemukakan, peneliti mengajukan 
hipotesis kerja yaitu: 
Ha :  Terdapat pengaruh yang signifikan pengembangan sumber daya 
manusia terhadap pelayanan pendaftaran haji di Kanwil Kementerian 
Agama Provinsi Riau.  
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Ho : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan pengembangan sumber daya 
manusia terhadap pelayanan pendaftaran haji di Kanwil Kementeran 
Agama Provinsi Riau 
Dengan kaidah keputusan: 
a. Jika 0,05 ≥ Sig, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya sigifikan. 
b. Jika 0,05 ≤ Sig, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak 
signifikan 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Penelitian dalam skripsi ini menggunakan penelitian kuantitatif, 
sedangkan pendekatan yang digunakan adalah pendekatan korelasional. 
Pendekatan jenis ini bertujuan untuk melihat apakah antara dua variabel atau 
lebih memiliki pengaruh atau tidak.
37
Berangkat dari suatu teori, gagasan para 
ahli, ataupun pemahaman peneliti berdasarkan pengalamannya, kemudian 
dikembangkan menjadi permasalahan-permasalahan yang diajukan untuk 
memperoleh pembenaran (verifikasi) dalam bentuk dukungan data empiris di 
lapangan. Bentuk penelitian kuantitatif penulis gunakan karena untuk 
mengetahui bagaimana pengaruh pengembangan sumber daya manusia dalam 
meningkatkan pelayanan pendaftaran haji di Kanwil Kementerian Agama 
Provinsi Riau. 
Dalam penelitian skripsi ini ada dua variabel yaitu sebagai berikut;  
a. Independen variabel (X) dalam hal ini adalah Pengembangan SDM  
b. Dependen variabel (Y) dalam hal ini adalah Pelayanan pendaftaran haji    
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi 
Riau Jalan Sudirman Kota Pekanbaru. Adapun waktu penelitian dilakukan 
pada bulan November 2018 sampai Juli 2019. 
C. Populasi Dan Sampel  
1. Populasi  
Populasi adalah Keseluruhan objek penelitian yang terdiri dari 
manusia, benda, tumbuh-tumbuhan dan peristiwa sebagai sumber data yang 
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mempunyai karakteristik tertentu dalam sebuah penetian.
38
Suharsimi 
Arikunto mengatakan bahwa populasi adalah keseluruhan subyek penelitian. 
Apabila seseorang ingin meneliti semua elemen yang ada dalam wilayah 
penelitian, maka penelitiannya merupakan penelitian populasi.
39
Jadi 
populasi bukan hanya orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang 
lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek atau subyek 
yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki 
oleh subyek atau obyek itu sendiri.
40
 
Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai di 
bagian pendaftaran haji sebanyak 21 orang. 
2. Sampel  
Sampel adalah sebagaian dari populasi atau wakil dari 
populasi.
41
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan 
dana, tenaga dan waktu, maka pene;iti dapat menggunakan sampel yang 
diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu, 
kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel 
yang diambil dari poopulasi harus betul-betul representative (mewakili).
42
 
Dalam penelitian ini sampelnya adalah seluruh pegawai bagian 
pendaftaran haji berjumlah 21 orang. Teknik penarikan sampel 
menggunakan teknik sampel jenuh atau total sampling 
Sampling jenuh adalah teknik penentuan sampel bila semua anggota 
populasi digunakan sebagai sampel. Hal ini sering dilakukan bila jumlah 
populasinya relatif kecil, kurang dari 30 orang.
43  
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D. Tehnik Pengumpulan Data  
Valid atau tidaknya suatu penelitian tergantung pada jenis pengumpulan 
data yang dipergunakan untuk pemilihan metode yang tepat sesuai dengan jenis 
dan sunber data yang dalm penelitian. Teknik pengumpulan data adalah upaya 
untuk mengamati variabel yang di teliti antara lain:  
a. Angket  
Menurut Suharsimi Arikunto angket adalah suatu daftar isi 
pertanyaan-pertannyaan yang harus dijawab atau dikerjakan oleh orang yang 
ingin diselidiki atau responden.44Adapun metode angket yang digunakan 
oleh penulis adalah angket langsung yaitu daftar pertanyaan dikirimkan 
langsung kepada orang yang mengisi angket dengan beberapa alternatif 
jawaban yang akan dipilih oleh responden yaitu :  
Alternatif jawaban Sangat Setuju dengan nilai 5 
Alternatif jawaban Setuju dengan nilai 4 
Alternatif jawaban Kurang Setuju dengan nilai 3 
Alternatif jawaban Tidak Setuju dengan nilai 2 
Alternatif jawaban Setuju dengan nilai1 
b. Observasi ( pengamatan )  
Observasi yaitu tehnik pengumpulan data dimana peneliti 
mengadakan pengamatan secara langsung atau tidak langsung terhadap 
gejala-gejala yang sedang berlangsung. Metode observasi digunakan bila 
obyek penelitian bersifat perilaku manusia, proses kerja, gejala alam dan 
responden kecil.45 
c. Dokumentasi  
Dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang 
berupa, catatan atau transkrip, surat kabar, majalah, notulen rapat, agenda 
dan sebagainya.46 
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E. Uji Validitas Data 
Menurut Arikunto “Validitas adalah suatu yang menunjukkan tingkat-
tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrument”. Suatu instrument yang 
valid atau sahih mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrument yang 
kurang valid berarti memiliki validitas rendah.47untuk menguji validitas data 
penulis menggunakan Program SPSS 17.0 sebagai langkah untuk mengolah 
data penelitian. 
Untuk menentukan valid atau tidaknya instrument penelitian dapat 
digunakan rumus : 
Jika rhitung  ≥ rtabel. Maka butir valid 
Jika rhitung <  rtabel. Maka butir tidak valid (drop) 
Sedangkan untuk menentukan nilai r tabel digunakan rumus dk=df=n-1 
Ket :  
dk=df = derajat kebebasan 
       n   = Jumlah sampel 
1 = nilai konstan (tetap) untuk program spss 17.0  
F. Teknik Analisis Data  
Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah 
data dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul. Kegiatan dalam 
analisis data adalah: mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis 
responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden, 
menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk 
menguji hipotesis yang telah diajukan. Untuk penelitian yang tidak 
dirumuskan hipotesis, langkah terakhir tidak dilakukan.48 
Dalam penelitian ini, teknik analisis yang penulis gunakan adalah 
perhitungan dengan teknik analisis regresi linier sederhana. Regresi linier 
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sederhana adalah untuk mengetahui bagaimana ketergantungan suatu variabel 
terhadap variabel lain yang diperlukan teknik analisis yang lain.49 
Adapun rumus tersebut adalah sebagai berikut  
Y = a + b X 
Keterangan :  
Y = subyek dalam variabel bebas (independent variabel) yang diprediksikan  
a    =    harga Y bila X = 0  
b    =    angka arah atau nilai koefisien regresi  
X =  subyek dalam variabel bebas (independent variabel) yang mempunyai 
nilai tertentu  
Pada penelitian ini uji hipotesis yang digunakan adalah dengan Uji t 
dengan ketentuan jika nilai thitung ≥ ttabel maka Ha diterima dan Ho ditolak, 
Uji F dengan ketentuan jika Fhitung ≥ F tabel maka Ha diterima dan Ho 
ditolak, sedangkan Uji probabilitas signifikansi dengan ketentuan jika α ≥ 
nilai sig maka Ha diterima dan Ho ditolak. Analisis ini pada dasarnya 
merupakan studi mengenai ketergantungan variabel dependen (terikat) 
dengan satu atau lebih variabel independen (variabel penjelas/bebas). 
Pengujian ini lakukan dengan derajat signifikan α sebesar 5% atau α= 0,05 
dan tingkat keyakinan sebesar 95% atau 0,95.
50
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
 
A. Sejarah Berdirinya Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau 
Semenjak terbentuknya Kantor Jawatan Agama (saat ini Kementerian 
Agama) Juni 1946, dalam perjalanannya hingga saat ini selalu menyesuaikan 
diri dengan perkembangan struktur organisasi yang berpusat di Tanjung Pinang 
Provinsi Riau. Selanjutnya, dengan pindahnya Ibu Kota Provinsi Riau dari 
Tanjung Pinang ke Pekanbaru, maka seluruh aparat Kantor Jawatan Agama 
pindah pula ke Pekanbaru pada bulan Januari 1960 dengan kegiatan bersumber 
pada PMA Nomor : 2 Tahun 1958 dan PMA Nomor : 3 Tahun 1958. (saat ini 
PMA RI Nomor 13 Tahun 2012).
51
 
Kantor Wilayah Departemen Agama (Kementerian Agama) Provinsi 
Riau, pada dasarnya memiliki wilayah sampai Provinsi Kepulauan Riau yang 
memiliki 17 Kabupaten/ Kota, yaitu 11 unit terdapat di Provinsi Riau dan 6 
unit terdapat di Provinsi Kepulauan Riau. Karena perkembangan dan tuntutan 
serta kebutuhan masyarakat, pada tahun 2005, Provinsi Riau dimekarkan 
menjadi dua provinsi, yaitu Provinsi Riau dan Provinsi Kepulauan Riau.
52
 
Dengan dimekarkannya provinsi ini, maka pada tahun 2006, dibentuk 
dan ditetapkan pula Kantor Wilayah menjadi dua, yaitu Kantor Wilayah 
Departemen Agama Provinsi Riau sebagai Provinsi induk, dengan Kepala 
Kantor Wilayahnya Drs. H. Abd. Gafar Usman, M.Sc., berkedudukan di Kota 
Pekanbaru dan Kantor Wilayah Departemen Agama Provinsi Kepulauan Riau 
sebagai pemekaran, berkedudukan di Kota Tanjung Pinang, dengan Kepala 
Kantor Wilayahnya Drs. H. Rozali Jaya.
53
 
Kantor Wilayah Kementarian Agama Provinsi Riau yang saat ini 
dipimpin oleh Pgs Kakanwil Drs. H. Mahyudin MA adalah salah satu Kantor 
Wilayah Kementerian Agama Provinsi yang berada di bawah Kementerian 
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Agama RI (Pusat) yang tugas pokoknya melakukan pembinaan dan pelayanan 
di bidang agama dan keagamaan, sekaligus berfungsi melakukan dan 
menjabarkan kebijakan Menteri Agama RI.
54
 
Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau merupakan instansi 
vertikal yang tidak diotonomikan dan bertanggungjawab langsung kepada Menteri 
Agama. Oleh karena itu setiap kebijakan yang dilakukannya harus senantiasa 
beredar pada garis dan rel yang telah ditetapkan oleh Menteri Agama dan 
sekaligus mempunyai kewajiban untuk memberikan laporan kepada Menteri 
Agama. Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau dari segi struktur 
termasuk dalam kategori Tipologi I-A  dengan susunan personalia terdiri dari 
Kepala Kantor Wilayah, Kepala Bagian Tata Usaha, Kepala Bidang Pendidikan 
Madrasah, Kepala Bidang Pendidikan Agama dan Keagamaan Islam, Kepala 
Bidang Peny. Haji dan Umrah, Kepala Bidang Urusan Islam dan Pembinaan 
Syariah, Kepala Bidang Penerangan Agama Islam, Zakat dan Wakaf, Pembimbing 
Kristen, Pembimbing Katolik, Pembimbing Hindu, Pembimbing Buddha dan 
dilengkapi dengan Kasubbag- kasubag dan Kasi-kasi yang melaksanakan tugas-
tugas harian sesuai dengan bagian dan bidangnya masing-masing.
55
Kantor 
Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau berkedudukan di Kota Pekanbaru. 
Sebagai ibu kota provinsi, saat ini memiliki 12 Kantor Kementerian Agama 
Kabupaten/ Kota, yaitu:
56
 
1. Kota Pekanbaru 
2. Kota Dumai Kepala 
3. Kabupaten Kampar 
4. Kabupaten Pelalawan 
5. Kabupaten Rokan Hulu, 
6. Kabupaten Indragiri Hulu, 
7. Kabupaten Kuantan Singingi, 
8. Kabupaten Indragiri Hilir, 
9. Kabupaten Bengkalis, 
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10. Kabupaten Siak, 
11. Kabupaten Rokan Hilir. 
12. Kabupaten Kepulauan Meranti 
Saat ini Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau memiliki 82 
Satuan Kerja (Satker) yang terdiri dari Kanwil, 12 Kantor Kemenag 
Kabupaten/ Kota, 18 Madrasah Aliyah Negeri, 33 Madrsah Tsanawiyah 
Negeri, dan 18 Madrasah Ibtidaiyah Negeri yang tersebar di 12 Kabupaten/ 
kota. 
Kakanwil Kemenag Provinsi Riau dari Masa ke Masa 
1. Bakri Sulaiman (1946- 1959) 
2. Nurdin Abdul Jalil (1959- 1973) 
3. H. Zakaria Mustafa (1973- 1978) 
4. H. Ismail Makky (1978- 1984) 
5. H. Ismail Manany (1984- 1991) 
6. H. Mukhtar Samad (1991- 1997) 
7. HM. Rasyid Hamidi (1997- 2001) 
8. H. Abdul Gafar Usman, M. Sc (2001- 2009) 
9. H. Asyari Nur, SH, MM (2009- Juni 2012) 
10. H. Tarmizi Tohor MA (Juni 2012- 21 Februari 2016) 
11. H. Mahyudin, MA (Pgs) (Februari 2016- sekarang) 
B. Program Kementerian Agama Provinsi Riau 
Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau telah menetapkan 
program-program prioritas dan telah dapat mencapai hasil-hasil yang 
diharapkan serta telah dirasakan manfaatnya oleh masyarakat Provinsi Riau. 
Capaian Program tersebut antara lain:
57
 
1. Peningkatan koordinasi dan kerjasama dengan Pemerintah Daerah Provinsi 
Riau. Peningkatan koordinasi dan kerjasama ini dibuat dalam bentuk 
mensinergikan Visi dan Misi Kanwil Kementerian Agama Provinsi Riau 
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dengan Visi Pemerintah Provinsi Riau yaitu : “Terwujudnya Provinsi Riau 
Sebagai Pusat Perekonomian dan Kebudayaan Melayu dalam Lingkungan 
Masyarakat yang Agamis, Sejahtera Lahir dan Bathin di Asia Tenggara 
Tahun 2020”. 
2. Menetapkan standarisasi pelayanan publik. 
3. Menciptakan Kerukunan Hidup Ummat beragama yang harmonis dan 
dinamis di antara ummat beragama, sehingga ummat beragama dapat 
hidup berdampingan antara satu sama yang lain dalam suasana 
kebersamaan dan persaudaraan sebangsa dan setanah air. Di Provinsi Riau 
Ummat beragama hidup dalam kerukunan dan rukun dalam kehidupan. 
4. Merival, mengimbangi dan bahkan mengungguli capaian hasil UAN SD, 
SMP dan SMU. Di Provinsi Riau Madrasah baik MI, MTs dan MA telah 
dapat merival dan bahkan mengungguli capaian hasil UAN. Data statistik 
menunjukkan ternyata hasil capaian UAN pada Madrasah lebih tinggi 
dibandingkan dengan sekolah umum secara porsentase. 
5. Pendirian Madrasah Aliyah Negeri Insan Cendikia di Kabupaten Siak 
6. Dalam bidang pendidikan Madrasah dan pembangunan agama telah 
banyak meraih prestasi yang gemilang namun belum terexpose secara 
maksimal. (*) 
C. Visi dan Misi  
Untuk mencapai tujuan, Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi 
Riau telah menetapkan Visi dan Misi melalui Keputusan Kepala Kantor 
Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau Nomor 113 Tahun 2005 tentang 
Penetapan Visi dan Misi Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau 
yang kemudian diperbaharui pada tahun 2009.
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1. Visi 
“Terwujudnya masyarakat Provinsi Riau yang Taat Beragama, Handal, 
Rukun, Cerdas dan Mandiri”. 
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2. Misi 
a. Mewujudkan Masyarakat yang Taat Menjalankan Ajaran Agamanya, 
b. Meningkatkan Tatanan Masyarakat yang Rukun dan Toleran, 
c. Meningkatkan Mutu dan Memperluas Akses Pendidikan Madrasah, 
Pendidikan, Agama, dan Pendidikan Keagamaan yang Handal dan 
Koperatif, 
d. Meningkatkan Mutu Pelayanan kepada Masyarakat, 
e. Mewujudkan Tata Kelola Pemerintahan yang Transparan dan 
Akuntabel. 
Visi dan Misi tersebut dilengkapi dengan Thema Kerja, Motto Kerja 
dan Sifat Kerja yaitu: 
1. Tema Kerja : Ciptakan Image yang sempurna 
2. Motto Kerja : Ramah, Amanah dan Tegas 
3. Sifat Kerja : Sungguh-Sungguh, Teliti dan Kreatif 
D. Tujuan 
Tujuan yang hendak dicapai oleh Kantor Wilayah Kementerian Agama 
Provinsi Riau berdasarkan visi dan misi yang telah ditetapkan adalah 
terwujudnya masyarakat Provinsi Riau yang taat menjalankan ajaran agama, 
memiliki sikap toleransi antar dan inter umat beragama, cerdas dan mandiri, 
berbudaya dan maju serta sejahtera yang tercermin dalam kehidupan 
bermasyarakat, berbangsa dan bernegara.
59
  
E. Kerjasama dengan Lembaga Lain 
1. Departemen dalam negeri: Mengayomi seluruh sektor pebangunan sektor 
keagamaan, terutama pada jajaran kesra. (HBI, LTQ/MTQ, 
HAJI,KEGAMAAN, BANTUAN KEAGAMAAN, BANTUAN 
LEMBAGA DAKWAH)  
2. Dinas Pendidikan: Masalah pendidikn secara menyeluruh, (sarana/ 
prasarana, guru, UAN, kepengawasan )  
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3. Pertanian: Pembinaan Pengembangan pertanian, bagi pondok pesantren. 
Pengembangan usaha peternakan bagi pondok pesantren.  
4. Kesehatan: Perbaikan usaha kesehatan UKS pada lembaga pendidikan, 
poskestren pada pondok pesantren, pelayanan haji.  
5. Perisdustrian/ perdagangan: Pembinan produk halal pada bidang ura dan 
Majlis Ulama.  
6. Dikspora: Kegiatan Pospenas Pondok Pesantren, Kepramukaan pada 
pondok pesantren.  
7. Badan Pertanahan: Pensertifikatan tanah wakaf.  
8. Dan lain-lain yang menyangkut kebijakan pusat.
60
  
F. Bid. Penyelenggaraan Haji dan Umrah 
1. Tugas Pokok dan Fungsi 
Bidang Penyelenggaraan Haji dan Umrah mempunyai tugas 
melaksanakan pelayanan dan bimbingan di bidang penyelenggaraan haji dan 
umrah.Dalam melaksanakan tugasnya Bidang Penyelenggaraan Haji dan 
Umrah menyelenggarakan fungsi penjabaran dan pelaksanaan kebijaksanaan 
teknis di bidang penyuluhan, bimbingan jemaah dan petugas, perjalanan dan 
sarana, dan penyiapan bahan pelayanan dan bimbingan di bidang 
penyelenggaraan haji dan umrah.
61
 
2. Info Pelayanan Haji  
1. Kepala Seksi Pendaftaran dan Dokumen Haji : H. Herra Firmansyah, 
S. Ag. Mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan pelaksanaan 
pelayanan, bimbingan teknis, dan pembinaan di bidang pendaftaran dan 
dokumen haji. 
2. Kepala Seksi Pembinaan Haji dan Umrah : Drs. H. Asril. Mempunyai 
tugas melakukan pelayanan dan bimbingan bagi jamaah dan petugas haji. 
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3. Kepala Seksi Akomodasi, Transportasi, dan Perlengkapan Haji : Dra. 
Hj. Musalmah, MA. Mempunyai tugas melakukan pelayanan di bidang 
perjalanan haji, perbekalan dan akomodasi haji. 
4. Kepala Seksi Pengelolaan Keuangan Haji : H. Jasri, SE. Mempunyai 
tugas melakukan pengelolaan keuangan haji. 
5. Kepala Seksi Sistem Informasi Haji : Drs. H. Dalil, MA. Mempunyai 
tugas memberikan informasi tentang kegiatan haji.
62
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G. Struktur Organisasi 
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BAB VI 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dan untuk menjawab 
rumusan masalah penelitian ini yang berjudul Pengaruh Pengembangan 
Sumberdaya Manusia dalam Meningkatkan Pelayanan Pendaftaran Haji di 
Kementerian Agama Provinsi Riau, dapat disimpulkan bahwa pengembangan 
sumberdaya manusia berpengaruh signifikan dalam meningkatkan pelayanan 
pendaftaran haji di Kementerian Agama Provinsi Riau dengan korelasi 
sebesar 0,934 dalam kategori sangat kuat, hal ini diperkuat dengan hasil uji t 
dan uji probabilitas signifikansi dengan hasil t hitung > t tabel atau 11,431 > 
3,522 maka Ha diterima dan H0 ditolak atau hipotesis yang diajukan diterima. 
Berdasarkan hasil uji probabilitas signifikansi (α=0,05) diperoleh hasil 0,05 > 
nilai Signifikan atau 0,05 > 0,000 sehingga hipotesis yang diajukan diterima 
yaitu pengembangan sumberdaya manusia berpengaruh signifikan dalam 
meningkatkan pelayanan pendaftaran haji di Kementerian Agama Provinsi 
Riau. 
Dari hasil penelitian penulis menemukan bahwa indikator kualitas iman 
dan taqwa dengan memelihara ibadah formal/wajib merupakan indikator yang 
dominan dalam pengembangan SDM dan jaminan dan kepastian pelayanan 
(assurance) merupakan indikator yang dominan dalam pelayanan pendaftaran 
haji. 
B. Saran 
Berdasarkan temuan penelitian diatas, maka untuk meningkatkan 
pelayanan pendaftaran haji di Kementerian Agama Provinsi Riau disarankan 
hal-hal berikut: 
1. Seluruh pegawai hendaknya senantiasa dapat meningkatkan pelayanan 
kepada jamaah dengan  dengan sungguh-sungguh. 
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2. Seluruh pegawai hendaknya lebih meningkatkan kualitas kerja agar dalam 
memberikan pelayanan kepada jamaah dapat berjalan sesuai dengan yang 
diinginkan.  
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